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卫生管理与健康教育

影响门诊导医服务质量原因分析及对策
屈　娜

（重庆医科大学附属第二医院　重庆　400010）

【摘　要】目的：探讨影响门诊导医服务质量原因，以及相对应的措施。方法：选入我院于 2018 年 7 月—2020 年 5 月期间
在门诊部工作的人员 35 例进行分析，了解患者的影响门诊导医服务质量原因，并解决存在的影响因素，分析管理前后相关指标
的变化。结果：管理后，满意度高于管理前；管理后护理安全事件的发生率低于管理前，组间数据存在差异（p<0.05）。结论：
及时的分析影响门诊导医的因素，并及时地进行整改，可以提高患者的满意率，减少护理安全事件的发生。
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医院有着较多科室，门诊作为主要的对外窗口，是患者对

医院的第一印象，当患者在就诊之后，先和导诊人员接触，导

诊的服务质量可反映出医院护理的水平，为此，本文通过对我

院于 2018 年 7 月—2020 年 5 月期间在门诊部工作的人员 35 例

进行分析，总结影响质量的因素，并制定应对措施。

1 基础资料和方法

1.1 基础资料

将我院于 2018 年 7 月—2020 年 5 月期间在门诊部工作的

人员35例作为本次实验对象，其中年龄最大33岁，最小20岁，

平均年龄在（29.30±1.45）岁。其中 2017 年 6 月 -2018 年 6

月实施常规管理；2018 年 7 月 -2019 年 8 月对门诊工作进行影

响质量的因素分析，并制定应对措施。

1.2 方法

管理前，对于门诊导医工作人员按照医院的要求进行管理，

进行管理后，需要先分析影响质量的因素，并为此制定应对措

施。

影响导医服务质量的因素：（1）服务理念的差异性不同，

因为导医属于新生的事物，和以患者为中心的理念相符合，在

就诊的过程中，除了一般的服务，还会对就诊的服务形式 [1]，

就医环境，时间等有要求，若没有明确患者的需求，盲目的导诊，

会影响服务的质量；（2）职业素养参差不齐，因目前医院的

导医均为新毕业或者无临床经验的护士组成，专业素养不够，

在接待患者的过程中也会存在疏忽，会影响患者的满意率；（3）

专业水平不全面，因为医院人员构成的设定，导诊的水平较低，

且又因医院也会存在更换频繁的情况，对于科室新的业务，各

种疾病常识等，无法精准的对病情作出预估，导诊差。

应对方案：（1）岗前综合培训，导诊护士在成功应聘后，

均需要进行为期不得少于一周的岗前培训，医院需要为培训编

制相关的培训手术，包含内容有：爱岗敬业，能够以患者为中心，

主动微笑的服务患者，医院需要配置巡查人员，对于存在被动

的服务的事件进行记录，并作为绩效考核：穿着得体，语气温

柔，让患者能够感受到被关心；进行语言培训，能够减少医患

纠纷；了解分诊相关知识，医院环境，科室特色，医生等；（2）

岗前进行职责完善，依据工作内容的不同，按照班次的不同划

定导医工作人员，每日提前半小时到岗，做好准备，且对于就

诊的患者主动迎接 [2]，耐心回答患者的问题，精准的分诊，维

持就诊的顺序，大厅保持清洁，且在患者挂号，交费等环节给

予一定的协助；可以提供存放物品，老花镜等便民服务等；（3）

完善导医服务流程，医院需要制定导医完善服务流程，迎接患

者—向科室护士转交患者—给予检查，协助治疗等—依据患者

的需求，将患者送往病房；（4）进行信息收集，向门诊患者

发放满意度调查表，收集患者的就诊信息；（5）强化健康教育，

除了主动和患者交流，还可以向患者发放相关疾病的治疗资料，

医院新技术宣传等，提高患者对医院的信任。

1.3 观察标准

管理前后相关指标的变化。

1.4 统计学分析

研究应用 SPSS22.0 进行数据计算。计数资料选择 X2 值进

行检验，以P＜0.05作为数据差异界限，说明统计学差异存在。

2 结果

管理前后相关指标的变化

表 1 数据可知，管理后，满意度高于管理前；管理后护理

安全事件的发生率低于管理前，组间存在数据差异（p<0.05）。

表 1 管理前后相关指标的变化 [n(%)]

组别 例数 满意度 护理安全事件
管理前 500 449（89.80） 20（4.00）
管理后 500 480（96.00） 3（0.60）

X2 - 14.5697 12.8610
P - 0.0001 0.0001

3 讨论

对于门诊导医服务，在未进行管理之前，一般是没有工作

人员对患者进行引导，会聚集在挂号处，没有完善的具体便民

服务，在完成挂号之后，也没有工作人员进行引导，患者在问

诊的过程中会有较多问题，秩序也混乱，且也有部分的患者行

动不便，无法及时的得到帮助，患者的满意率较低。

对护理服务质量管理之后，会提高导医的积极性，主动地

进行服务，且能够对工作保持热情，保持良好的服务态度，对

于有问题的患者能够及时地进行解答，并进行就诊引导，可缩

短就诊的时间，更方便患者就诊。

近些年随着人们对健康服务的认知在不断地提高，过往的

护理服务模式以及理念等已经不适用于当今的医疗服务，在实

际的医疗服务过程中，和患者需求进行结合，且能够建立合理

的就诊流程 [3]，先分析现有的流程，对存在的问题进行分析和

总结，并且制定相关的解决方案，将不合理的环节剔除，细化

工作，以便制定更加严谨的服务流程，确保服务质量的提高。

进行管理后，可以提高工作效率，简化工作流程，解决患者存

在的问题，从而提高满意率，在这个过程中，也能够培养和挖

掘优秀人才，更好的推动医院发展，提高整体的服务质量。

本次实验数据证实，管理后满意度高于管理前；管理后护

理安全事件的发生率低于管理前，数据存在差异（p<0.05），

其数据说明应用管理后可以缩短工作时间，医患之间的交流得

到加强，准确导诊，确保患者能够得到及时治疗。

综合以上结论，及时地分析影响门诊导医的因素，并及时地

进行整改，可以提高患者的满意率，减少护理安全事件的发生。
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